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APRESENTACAO

O estdgio supervisionado € um momento de relacdo teorico-pratica, permitindo a
vivéncia em condic¢Bes que 0s académicos ndo sé conhecam o seu futuro exercicio de trabalho,
mas que compreendam que a realidade universitaria ndo é s a aparéncia do que veem.

Este relatério permite ao académico compreender a complexidade do campo
profissional, desenvolvendo uma visdo critica e reflexiva sobre os desafios e as
responsabilidades na sua area de atuacdo. Essa experiéncia proporciona, ainda, a oportunidade
de consolidar aprendizagens, observar a dindmica do ambiente de trabalho e interagir com
outros profissionais, contribuindo significativamente para o amadurecimento pessoal e
profissional do estagiario.

Visa descrever as atividades desenvolvidas durante o estagio supervisionado realizado
na empresa AC IMAGEM Ltda. O estagio foi dividido em duas etapas: a primeira,
correspondente ao Estagio Curricular 1, ocorreu no periodo de 4 de marco de 2024 a 08 de
abril de 2024; e a segunda, referente ao Estagio Curricular I, foi realizado entre os dias 13 de
agosto de 2024 a 16 de setembro de 2024.

A AC IMAGEM Ltda. é uma empresa atuante no setor de salde, especificamente na
area de radiologia odontologica, sendo referéncia nesse segmento na regido. Sediada na
cidade de Serrinha — Bahia, contando ainda com uma filial instalada na cidade de Araci,

ampliando assim seu alcance e capacidade de atendimento.
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1 INTRODUCAO

O estégio supervisionado é uma oportunidade para aplicar na pratica os conhecimentos
adquiridos durante o curso de administracdo, permitindo o desenvolvimento de habilidades
essenciais para a carreira profissional. E a tnica disciplina que contempla de 150h, visando a
construcdo da identidade profissional do académico, do seu conhecimento prético do que foi
ensinado durante o periodo do curso.

A empresa contratante para a realizacdo do estagio foi a AC IMAGEM Ltda., durante
0 periodo de 04 de marco a 08 de abril e 13 de agosto a 16 de setembro de 2024, em turno
integral.

O objetivo tracado foi aprimorar a forma de conduzir os meus relacionamentos
interpessoais, principalmente no que diz respeito ao atendimento ao publico, assim como,
aprender e praticar a gestao de estoque e agilidade no setor financeiro do estabelecimento.

Durante o periodo de estéagio, fui alocado principalmente na area de recepcdo, onde
participei de diversas atividades relacionadas ao caixa da empresa. Com foco principal no
balango e no controle do movimento de entradas e saidas financeiras, também fui responsavel
por realizar alguns atendimentos radiologicos.

2 O ESTAGIO SUPERVISIONADO

2.1 CONCEITO

De acordo com a Lei n° 11.788, de 25 de setembro de 2008, o estagio é ato educativo
escolar supervisionado, desenvolvido no ambiente de trabalho, que visa a preparacdo para o
trabalho produtivo de educandos que estejam frequentando o ensino regular em instituicdes de
educacdo superior, educacdo profissional, ensino médio, da educacdo especial e dos anos
finais do ensino fundamental, na modalidade profissional da educacdo de jovens e
adultos.(Brasil, 2008)

O Estagio Supervisionado é pratica oficialmente presente em diversos cursos
superiores do Brasil, desde 1977. Além da obrigatoriedade presente na legislacdo que
originou a prética de estagio, diversos autores (Piconez, 1991; Pimenta, 1995; Zabalza, 2004)
enfatizam a contribuicdo dessa fase dos estudos para a formacao profissional. A presenca do
estagio nas grades curriculares dos cursos aponta para o fato dele contribuir de alguma forma
para a formacdo dos futuros profissionais.

O conceito de estagio supervisionado obrigatdrio vai além do cumprimento de uma
exigéncia curricular, representando uma ponte essencial entre o aprendizado teorico e a
pratica profissional. Segundo Kolb (1984), em sua teoria da aprendizagem experiencial, o
aprendizado é um processo no qual o conhecimento é criado através da transformacdo da
experiéncia. O estagio supervisionado é um exemplo claro dessa teoria, pois oferece aos
alunos a oportunidade de aplicar conhecimentos tedricos em contextos reais de trabalho,
facilitando a aprendizagem significativa.

Além disso, a Teoria do Capital Humano de Becker (1964) enfatiza que a educacéo e a
formacdo sdo investimentos que aumentam a produtividade e o valor do individuo no mercado
de trabalho. O estagio supervisionado obrigatério, ao desenvolver ndo apenas habilidades
técnicas, mas também competéncias comportamentais e sociais, como comunicagao, trabalho
em equipe e lideranga, aumenta significativamente o capital humano dos estudantes.



2.2 IMPORTANCIA

A prética realizada no estdgio supervisionado proporciona ao académico o contato
com a vivéncia profissional, permitindo a construcdo do desenvolvimento de novas
habilidades e atividades que proporcionam a aproximacdo com a realidade futura dos
discentes. Essa experiéncia préatica € indispensavel para que os futuros profissionais se sintam
mais seguros e bem-preparados para iniciar suas carreiras, ja que terdo a chance de vivenciar
na préatica os desafios e demandas de sua area de atuacao.

Assim, o estagio supervisionado desempenha um papel crucial na formacgéo académica,
proporcionando aos discentes uma base sdlida e um diferencial competitivo no mercado
profissional. Além disso, o estagio permite a construgdo de uma rede de contatos profissionais,
essencial para o ingresso no mercado de trabalho. Os estudantes podem aplicar 0s
conhecimentos tedricos adquiridos em sala de aula, adaptando-os as situacdes reais e
concretas que encontrardo no ambiente de trabalho. Dessa forma, 0 estagio supervisionado
ndo apenas facilita a transicdo da vida académica para a profissional, mas também incentiva o
aprendizado continuo e o desenvolvimento pessoal.

Sendo, portanto, uma condicdo oportuna e transformadora para a conclusdo da
graduacéo.

3 A EMPRESA
3.1 HISTORIA

Tudo comegou com a unido de associados em uma clinica de imagem radiolégica em
Feira de Santana, o Instituto de Radiologia de Feira de Santana, onde eram realizados varios
tipos de radiografias digitais.

Decidiram, entdo, abrir uma filial na cidade de Serrinha, nomeando-a Instituto de
Radiologia de Serrinha (IRS), onde o foco em radiografias odontoldgicas se destacava sobre
0S outros servicos. Anos se passaram seguindo com o atendimento de imagem clinica e
odontologicas.

No ano de 2019 os sdcios decidiram dissolver a empresa, por motivos de ideias e
pensamentos diferentes, mantendo o IRS em funcionamento e, em seguida, inaugurando uma
nova clinica chamada AC IMAGEM, cujas siglas representam Amarildo Cerqueira na AV AC
-Centro. Por motivos de desentendimentos entre os proprietarios do imével e da AC
IMAGEM, passou-se apenas trés meses no endereco, mudando-se a sede entdo para a rua
Campos Filho, duzentos metros do local anterior, onde, até o presente momento segue em
funcionamento.

3.2 ESTRUTURA (departamentos)

As atividades foram distribuidas entre diferentes salas, de acordo com os tipos de
exames realizados. Na Sala 1, eram feitas radiografias panoramicas, cefalométricas e
tomografias. A Sala 2 era destinada a realizacdo de radiografias periapicais e interproximais
(BiteWings) odontoldgicas. Ja na Sala 3, eram realizadas modelagens odontoldgicas em 3D,
além de fotografias intraorais e extraorais, utilizadas para planejamento e documentacdo dos
tratamentos odontolégicos.



3.3 ORGANOGRAMA

Organograma AC IMAGEM Ltda

DR. AMARILDO

[PROPRIETARIO]

JEFERSON
[RESPONSAVEL TECNICQO]

[ 1
MAIRA MAICON

[RECEPCAO] [RECEPCAO]

Fonte: Desenvolvido pelo autor, 2024

3.4 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

- Atendimento ao publico.

- Preenchimento de fichas e fornecimento de or¢camentos.
- Controle de caixa diario e semanal.

- Apoio na realizagdo de radiografias.

- Organizacdo e limpeza do ambiente de trabalho.

3.5 SINTESE DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Durante o periodo de estagio, desempenhei diversas atividades fundamentais para a
rotina da clinica. Iniciei com o atendimento ao publico, recepcionando o0s pacientes e
prestando esclarecimentos. Também fui responsavel pelo preenchimento das fichas cadastrais
e pela elaboracdo de orcamentos, garantindo que todas as informac@es estivessem corretas e
atualizadas.

Além disso, realizei o controle de caixa, tanto diario quanto semanal, organizando 0s
comprovantes e monitorando as movimentagées financeiras. Atuei ainda no apoio a realizacdo
de radiografias, auxiliando o técnico responsavel na preparacdo dos exames e na organizacao
dos materiais.

Por fim, contribui com a organizacdo e limpeza do ambiente de trabalho, mantendo a
recepcdo e demais espacos em condicdes adequadas para o atendimento ao publico.

3.6 APRECIACAO GERAL SOBRE A EMPRESA

A clinica AC IMAGEM ¢ uma empresa essencial na cidade de Serrinha. A cidade
conta com apenas duas clinicas que realizam tais procedimentos. A AC IMAGEM tem uma
fama muito grande ndo s6 na cidade, mas em municipios vizinhos como Lamardo, Araci,
Teofilandia, Agua Fria, Ichu, dentre outras que ndo contam com uma clinica desse tipo de
exames.



Recebemos solicitacdes de odontdlogos particulares e também de postos de saldes
publicos, o que acaba aumentando mais ainda 0 movimento diario.

3.7 RECOMENDACOES A EMPRESA

A partir dos conhecimentos adquiridos no curso de administracdo e da pratica do
estagio, é possivel fazer recomendacgdes infra informadas.

A contratacdo de mais um funcionério, visto que nos momentos de alta demanda de
atendimento os atuais se sobrecarregam. Ajudando, ndo somente, nas necessidades atuais, mas
também atuando como um investimento estratégico para o futuro. Com um novo colaborador,
a empresa podera aumentar sua eficiéncia operacional, melhorar a qualidade do atendimento
ao paciente, reduzir tempos de espera e criar um ambiente de trabalho mais positivo. Usar
ferramentas para facilitar o controle de pagamentos e gestdo de cobrancas, reduzindo erros
manuais e otimizando o tempo da equipe, visto que existe varios tipos de procedimentos e 0s
valores alteram de forma regular. Em Gltima analise, essas adi¢cOes permitirdo que a empresa
mantenha seu alto padrdo de servigo e continue a crescer na regido.

4 REFERENCIAL TEORICO
4.1 A ADMINISTRACAO

A administracdo pode ser compreendida como um conjunto de processos sistematicos que
envolvem o planejamento, organizacao, direcdo e controle das atividades que ocorrem dentro
de uma organizacdo, buscando o uso racional e eficiente dos recursos disponiveis, sejam eles
humanos, financeiros, materiais ou tecnologicos. Segundo Chiavenato (2003), a administracédo
é essencial tanto para organizacdes lucrativas quanto para as sem fins lucrativos, pois sua
funcdo primordial é traduzir objetivos organizacionais em a¢6es coordenadas que possibilitem
a consecucdo desses objetivos com eficécia e eficiéncia.

Além disso, Chiavenato (2007) reforca que a administracdo representa 0 processo
continuo de gerir recursos e competéncias organizacionais, de forma que as metas sejam
alcancadas por meio do uso adequado dos meios disponiveis, enfatizando a importancia da
eficiéncia — fazer certo as coisas — e da eficacia — fazer as coisas certas.

De acordo com Drucker (2001, p. 13), “administrar € aplicar o conhecimento a agao”,
0 que evidencia a necessidade de que o administrador possua ndo apenas saber tedrico, mas
sobretudo habilidades praticas para transformar informac6es e dados em decis@es e resultados
concretos. Drucker também destaca que as organizacGes sdo as estruturas que permitem a
sociedade alcancar objetivos coletivos, e que a administracdo € a funcdo que torna essas
organizacdes eficazes, responsaveis pelo desenvolvimento econdmico, social e humano.

Historicamente, a administracdo evoluiu de uma préatica intuitiva para uma ciéncia
reconhecida, influenciada por diversos autores e teorias que sistematizaram conhecimentos,
técnicas e principios que orientam a gestdo moderna. A administracdo universaliza seus
conceitos, sendo aplicada a variados setores e areas do conhecimento, o que a torna
indispensavel ndo apenas para gestores, mas para profissionais de diferentes formacdes que
atuam em ambientes organizacionais complexos e dinamicos (Chiavenato, 2007).

Assim, a administracdo deve ser vista como uma disciplina multipla, que exige

competéncias especificas, como capacidade analitica, visdo estratégica, lideranca,
comunicacdo e adaptacdo as mudancas. E por meio da administracdo eficaz que as
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organizagbes podem se destacar em ambientes competitivos, promover a inovagdo e
contribuir para o desenvolvimento sustentavel da sociedade.

4.2 FUNCOES ORGANIZACIONAIS

As funcbes organizacionais sdo 0 conjunto de atividades essenciais que garantem o
funcionamento eficaz de uma organizacao. Essas funcdes sdo diretamente ligadas as fungdes
administrativas, uma vez que o desempenho das operacOes, a realizacdo das vendas e a
manutencdo dos processos internos dependem do alinhamento estratégico entre recursos
financeiros, humanos, materiais e tecnologicos. Trigueiro e Marques (2014) destacam que 0
administrador exerce um papel fundamental ao ocupar posi¢cdes estratégicas, assumindo
responsabilidades que impactam diretamente a sustentabilidade e o crescimento dos negécios.

Segundo Melo Neto e Carneiro Neto (2008), de forma histérica, Henry Fayol, um dos
pioneiros na sistematizacdo da administracdo, apresentou uma classificacdo das funcdes
administrativas, indicando que 0 sucesso organizacional depende da realizacdo coordenada de
cinco fungdes principais: previsdo, organizagdo, coordenagdo, comando e controle. Apesar de
0 modelo ter evoluido, esses conceitos permanecem atuais e influenciam fortemente a gestéo
contemporanea.

Atualmente, as funcbes administrativas sdo geralmente sintetizadas em quatro
atividades bésicas: planejamento, organizacéo, lideranca e controle. O planejamento envolve a
definicdo de objetivos, estratégias e acdes para direcionar a organizacdo ao alcance de suas
metas. A organizacdo consiste na estruturacdo dos recursos e das atividades, de modo a
garantir que as tarefas sejam realizadas de forma ordenada e eficiente. A lideranca € a
capacidade de influenciar e motivar pessoas para que atuem em prol dos objetivos
organizacionais. Ja o controle refere-se ao acompanhamento e avaliagdo dos resultados,
corrigindo desvios e garantindo o cumprimento dos planos estabelecidos (Melo Neto;
Carneiro Neto,2008).

No contexto brasileiro, dados do Instituto Semesp (2023) indicam que o curso de
Administracdo tem apresentado um aumento significativo no namero de concluintes nos
altimos anos, refletindo um mercado de trabalho cada vez mais competitivo e exigente. Dessa
forma, os profissionais formados precisam estar preparados para enfrentar desafios complexos,
desenvolvendo habilidades técnicas e comportamentais que permitam agregar valor as
organizacgdes onde atuam.

Segundo Drucker (1988), entre as habilidades essenciais para o administrador
moderno destacam-se a visdo estratégica, a lideranca, a adaptabilidade, a comunicacdo
eficiente, o gerenciamento de pessoas e a busca constante por atualizacdo. Entre essas,
ressalta-se a competéncia empreendedora, que permite ao administrador analisar criticamente
as organizacOes, antecipar mudangas e promover transformagfes que garantam a
sustentabilidade dos negécios.

Para desempenhar suas fungbes com exceléncia, o administrador deve estar atento a
analise dos ambientes interno e externo da organizacdo, considerando fatores econémicos,
politicos, culturais e naturais. Deve também realizar pesquisas e sondagens junto a
concorrentes, fornecedores e clientes, mensurar objetivos e acdes, diagnosticar problemas e
buscar constantemente novas informacgdes, competéncias e aprendizados, fomentando a
inovacdo (Chiavenato, 2014).

No que tange & competéncia, Fleury e Fleury (2001, p. 185) definem-na como “um
conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes que justificam um alto desempenho,
acreditando-se que os melhores desempenhos estdo fundamentados na inteligéncia e
personalidade das pessoas”. Ressaltam ainda a importancia de alinhar as competéncias
individuais as necessidades especificas dos cargos e posi¢cdes dentro das organizacoes.

11



Ademais, para o desenvolvimento dessas competéncias e habilidades, é fundamental
que o estudante, além de obter formacdo tedrica, tenha acesso a experiéncias préaticas que
possibilitem aplicar os conhecimentos em situagdes reais. Essa vivéncia favorece a construcéo
de uma lideranca eficaz e aprimora a capacidade de tomada de decisdo. Nesse sentido,
Chiavenato (2014) destaca que o estagio profissional € um elemento crucial na formacao, pois
permite o desenvolvimento de habilidades préaticas indispensaveis para a insercdo e
desempenho no mercado de trabalho, incluindo a lideranca de equipes e a tomada de decisdes
estratégicas.

Complementarmente, Francisco et al. (2010) enfatizam que a relacdo entre teoria e
pratica, proporcionada pelas atividades de estadgio curricular obrigatdrio, oferece aos
estudantes a oportunidade de consolidar conhecimentos e agregar valor as organizacdes. Essa
integracdo contribui para a formacdo de profissionais capacitados para enfrentar os desafios
do mercado, desenvolvendo atitudes eficazes para a resolucéo dos problemas organizacionais.

Um exemplo classico que ilustra a importancia das fungbes organizacionais € o
Sistema Toyota de Producdo (STP), conhecido mundialmente por sua eficiéncia e inovagao.
Segundo Liker (2004), a Toyota estruturou suas fungdes organizacionais com foco no
planejamento rigoroso, na organizacdo do trabalho em equipe, na coordenacao eficaz entre 0s
setores e no controle minucioso da qualidade, resultando em um sistema que reduz
desperdicios e aumenta a produtividade. Esse modelo, amplamente estudado em gestao,
demonstra como a aplicacdo integrada das funcGes administrativas contribui para a
sustentabilidade e o crescimento da organizacdo em um mercado altamente competitivo.

4.3 A ADMINISTRACAO FINANCEIRA NAS ORGANIZACOES PRIVADAS

A administracdo financeira € um dos pilares fundamentais para a sustentabilidade e o
crescimento das organizacdes privadas. Ela engloba o conjunto de processos que envolvem o
planejamento, a captacdo, a aplicacdo, o controle e a avaliacdo dos recursos financeiros
disponiveis, visando assegurar a saude econémica e financeira da empresa (Gitman, 2009).
Conforme Roberto et al. (2021), essa area € responsavel pela gestdo do patrimdnio
organizacional, coordenando todas as operacOes financeiras, desde a elaboracdo dos
demonstrativos contabeis, como balanco patrimonial, demonstrativo do resultado do exercicio
e fluxo de caixa, até o planejamento orcamentario empresarial.

Segundo Gitman (2009), a administracdo financeira deve buscar a maximizacdo do
valor da empresa para 0s acionistas, 0 que implica em decisdes estratégicas relacionadas a
investimentos, financiamentos e a gestdo do capital de giro. Isso exige dos gestores a
capacidade de avaliar os riscos e oportunidades financeiras, garantindo a continuidade e o
crescimento do negocio em ambientes muitas vezes incertos e competitivos. Entre as
principais ferramentas que auxiliam nessa gestdo estdo as demonstracdes financeiras, o fluxo
de caixa e 0 orcamento empresarial, cada uma delas desempenhando um papel estratégico na
tomada de decisdo.

As demonstracdes financeiras, conforme ludicibus e Marion (2011), sdo instrumentos
fundamentais que apresentam a situacdo patrimonial e econbmica da empresa. O balango
patrimonial evidencia os ativos, passivos e patriménio liquido em determinado momento,
enquanto a demonstracdo do resultado do exercicio exple receitas, despesas e 0 lucro ou
prejuizo apurado. Esses documentos permitem ao gestor avaliar a performance financeira e
identificar areas que demandam ajustes.

Assaf Neto (2016) enfatiza que o fluxo de caixa € uma ferramenta essencial para o
acompanhamento das entradas e saidas financeiras ao longo do tempo, possibilitando prever
déficits ou superavits e garantir a liquidez da empresa. Ele fornece informacdes precisas para
0 planejamento financeiro de curto prazo e para o controle das operacoes diérias, ajudando a
evitar crises de caixa que podem comprometer as atividades. O autor complementa ainda que
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a administracdo financeira ndo se restringe ao controle de custos e & maximizagdo dos lucros,
mas envolve também o planejamento estratégico e a gestdo dos riscos financeiros, elementos
essenciais para a competitividade das organizacGes. Essa visdo mais ampla exige que 0s
administradores financeiros possuam habilidades analiticas, capacidade de tomada de decisdo
e conhecimento aprofundado dos mercados financeiros.

A praética da administragdo financeira fornece aos gestores as ferramentas necessarias

para o planejamento, controle e ajuste das operacdes empresariais. Hoji (2014) destaca que o
entendimento das demonstracdes financeiras e o planejamento financeiro sdo indispensaveis
para que os futuros administradores possam aplicar, durante seus estagios e atividades praticas,
0s principios teoricos da gestdo financeira, preparando-os para os desafios do mercado.
De acordo com Gitman (2009), o orcamento empresarial € um instrumento de planejamento
que detalha as receitas e despesas esperadas, facilitando o estabelecimento de metas
financeiras e o controle dos resultados efetivamente alcancados, atuando como um guia para
as operagdes futuras, permitindo que os gestores alinhem os recursos disponiveis com as
estratégias organizacionais.

Essas ferramentas sdo complementares e indispensaveis para que o administrador
financeiro possa planejar, organizar e controlar os recursos da empresa com eficiéncia,
minimizando riscos e promovendo o crescimento sustentavel do negécio. A adequada
utilizacdo dessas técnicas ndo sO contribui para a sobrevivéncia da empresa em ambientes
competitivos, mas também para a geracdo de valor para seus acionistas e demais stakeholders
(Assaf Neto, 2016)

Além disso, Zimmerer e Scarborough (1994) apontam que a elevada taxa de
mortalidade precoce das pequenas empresas esta fortemente relacionada a falta de
competéncia administrativa, auséncia de controle financeiro eficaz e falhas no planejamento
estratégico. Este panorama evidencia a importancia da formacao financeira adequada para 0s
gestores, desde os periodos de formagdo académica e estagio, como ressaltado por Piasentini
et al. (2022).

A gestdo financeira tem como objetivo principal assegurar a permanéncia da empresa
no mercado, promovendo o uso eficiente dos recursos disponiveis e apoiando a tomada de
decisdes estratégicas fundamentadas em informacdes financeiras precisas (Hoji, 2014). Souza
(2010) reforca essa ideia, destacando que o controle rigoroso das entradas e saidas financeiras
é vital para o crescimento e estabilidade da empresa.

Para Gitman (2009), o administrador financeiro € o profissional responsavel pelo
planejamento, analise e controle das operacdes financeiras, desempenhando papel crucial na
avaliacdo da saude econémica da organizacdo. A analise financeira possibilita decisdes
importantes relacionadas a aquisicdo de matérias-primas, investimentos em marketing,
contratacdo de pessoal e concessdo de créditos, otimizando o desempenho da empresa e
evitando gastos desnecessarios. Assim, a administracdo financeira é determinante para o
sucesso e a longevidade organizacional.

4.4 ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cliente deixou de ser apenas um diferencial competitivo e passou a
ser um fator determinante para a sobrevivéncia e crescimento das organizacdes. Em um
mercado cada vez mais acirrado, onde os produtos e servicos se tornam facilmente
substituiveis, a qualidade do relacionamento com o consumidor € o que garante a fidelizacdo,
o valor percebido da marca e a vantagem competitiva sustentavel.

O administrador exerce um papel fundamental nesse processo, ainda que nem sempre
esteja diretamente na linha de frente do atendimento. Sua atuacdo ocorre de forma estratégica,
por meio do planejamento de processos, capacitacdo de equipes, definicdo de padrdes de
qualidade e acompanhamento de indicadores de desempenho. Conforme Chiavenato (2014), o
administrador deve desenvolver competéncias que Ihe permitam liderar pessoas, organizar
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processos e focar na satisfacdo dos clientes, buscando continuamente a melhoria e a
exceléncia no servico prestado.

Segundo Kotler e Keller (2012), satisfazer o cliente ja& ndo é suficiente; é preciso
encanta-lo. Isso significa superar suas expectativas e gerar experiéncias positivas que criem
vinculos emocionais com a marca. O autor destaca que empresas orientadas para o cliente
adotam estratégias baseadas na escuta ativa, personalizacdo do servigo e valorizagdo do pos-
venda, elementos que contribuem significativamente para a retencdo e a recomendagéo
espontanea por parte do consumidor. Além disso, a escuta ativa, a inteligéncia emocional e a
capacidade de resolugdo de conflitos sdo habilidades fundamentais para o profissional de
atendimento, impactando diretamente na percepcdo de qualidade e na imagem da empresa
(Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988).

Complementando esse pensamento, Hooley, Saunders e Piercy (2005) alertam que
falhas no atendimento estdo entre as principais causas da perda de clientes, sendo mais
determinantes do que precos altos ou problemas no produto. Segundo os autores, estatisticas
mostram que 40% dos negocios perdidos sdo decorrentes de um servico mal executado, o que
ressalta a necessidade de investir em equipes bem treinadas e processos eficientes.

Bittencourt (2021) observa que, diante da crescente concorréncia, as empresas
precisam formular estratégias inovadoras de atendimento para manter a fidelidade de seus
clientes. 1sso envolve ndo apenas resolver problemas, mas também antecipar necessidades,
criando solugdes proativas e construindo uma relacéo de confianca e transparéncia.

Hsieh (2010), ao relatar o caso da Zappos, destaca que o atendimento deve ser um
valor incorporado a cultura organizacional. Para ele, o encantamento do cliente € resultado de
uma empresa que valoriza o ser humano em todos os niveis — colaboradores, fornecedores e
consumidores — e que constroi processos orientados a entrega de experiéncias positivas e
memoraveis.

Além disso, Gates (1999) enfatiza que criticas e reclamacdes dos clientes ndo devem
ser encaradas como ameacas, mas sim como oportunidades valiosas de aprendizado e
inovacdo. O feedback do consumidor, quando devidamente analisado e incorporado, serve
como base para ajustes nos produtos, servicos e processos internos, contribuindo para o
aperfeicoamento continuo da organizacéo.

Segundo pesquisa da Salesforce (2022), 88% dos consumidores afirmam que a
experiéncia oferecida pela empresa é tdo importante quanto seus produtos e servicos. A
empresa Amazon, por exemplo, reconhecida globalmente por sua obsessdo com o cliente. Seu
sistema de atendimento, aliado a logistica eficiente, resultou em altos indices de fidelizagéo e
recompra (Reis, 2014).

Assim, torna-se evidente que o atendimento ao cliente ndo se restringe a uma funcao
operacional, mas constitui uma area estratégica que deve ser cuidadosamente planejada,
monitorada e aprimorada. Cabe a administracdo garantir que os valores de empatia, escuta
ativa, agilidade e respeito sejam refletidos em cada ponto de contato com o cliente,
fortalecendo o posicionamento da marca e promovendo 0 sucesso organizacional.

5 COMPARATIVO ANALITICO ENTRE PLANEJAMENTO E ACOES
IMPLEMANTADAS DURANTE O ESTAGIO

O plano de estagio foi estruturado para desenvolver competéncias em gestdo
administrativa, controle financeiro e atendimento ao publico, consolidando conhecimentos do
curso de Administragdo. Durante o estagio, algumas a¢des superaram as expectativas, como o
aprendizado pratico em radiografias e modelagens odontol6gicas, ampliando minha visdo para
aléem das areas administrativas. Além disso, o atendimento ao publico contribuiu
significativamente para o aprimoramento da comunicacgédo, empatia e capacidade de lidar com
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diferentes perfis, enquanto o controle financeiro proporcionou uma compreensédo aprofundada
das demandas diarias da clinica.

Por outro lado, houve limitagdes, como a falta de contato com sistemas informatizados
e ferramentas modernas, devido ao uso de processos mais manuais, limitando meu
aprendizado com softwares administrativos. Além de pouca oportunidade de me envolver em
planejamentos estratégicos, as atividades eram mais voltadas para a operacao diéria, o que
reduziu a chance de participar de processos de definicdo de metas e estratégias.

Porém, esses desafios refletem o perfil da empresa, de pequeno porte e com foco em
operacdes voltadas ao seu atendimento cotidiano ao publico.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O estéagio supervisionado me proporcionou o desenvolvimento de novas habilidades,
principalmente as que dizem respeito ao setor administrativo, de gestdo e atendimento ao
publico. Com ele, pude vivenciar a rotina da empresa qual fui alocado, absorvendo as
experiéncias e desenvolvendo o saber no gerenciamento os conflitos e dificuldades
corriqueiras do dia a dia. Além dos conhecimentos adquiridos ao longo do periodo de estagio,
a empresa reforcou a construcdo de técnicas, responsabilidade e de empatia, em especial no
atendimento ao publico. Todos esses aprendizados me trouxeram e trardo maior
desenvolvimento profissional, facilitando assim o meu desempenho em outros setores
administrativos ou na minha propria empresa. Com isso, fica perceptivel a importancia do
acesso do aluno ao estagio supervisionado. A pratica no campo académico faz total diferenca
na preparagédo do futuro profissional.
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